




































































































E(ω F(qo) -F(qc) =1-F(qo)を満たすら
lq三 qcでクレームする買手の平均品質は，q. 
すなわち，










-1( 1+F(q1)_ ¥ 一一一E(q) = (l-F(ql))・F-¥.l T 2'¥Ill/ )+ F(ql) • ij= q すなわち，期待品
質が 4であるので， リザベーション品質が d以下の消費者，すなわち
n' G(併す人が買手となる。
(2) qc= ijのとき






G(E(q) )一 d+{j-2qtーよ(g-=q~ +主コ斗
- 2 (qh -ql) - 2 ¥ qhーの qhーの}.
すなわち，n-C(E(q))寸(++詐τ)人が購買する。






















U(q) = q-qa (2) 
すなわち，品質が qaのとき U(qa)= 0で，Uはqに関して単調増加である。
クレーム回数は，得られた品質が，ある品質 G以上になる確率の逆数から 1
を引いた(初回の購入はクレーム回数に入れない)ものである3) しかしなが

















(PF(q) 企亘 qcのとき '̂. U(q)・$ LJ ¥11/' 1 -F(q) 







l U(q) dF(q)一 C'c(qc)・F(fj)
8壬qcのとき U(q)= ~q 
^ JeiqdF(q) Cc(qc)・F(会)
q = 1-F(企)- 1-F(fj) 
l U(q) dF(q)一 C'c(qc). F(qc) 
q> qcのとき U(q)=~q 
j;:)F(q)Cc(サ F(qc)





的)= U(q). (1 -F(ω-lqh U(q) dF(q) + Cc(qc) . F(q) 
40 
とおくと，
~'(q) = U'(q)(1-F(q)) + Cc(qc)・F'(q)> 0 
となる。このことは ~(q) が単調増加であること，すなわち，






































2) qc， ij聞の平均値を qlとする。すなわち
叫 F(ql)-F(qc) =を-F(の)をみたす。
上式より~_ D-dl+ 2F(qcL¥ 
引 A ¥4
+ 2F(qc) 
」こで， Q(qJ- 4 c とおくと，
dql _ dF-l dQ '-1¥ ("" dF-1 '- 1¥ dQ ¥ 
一一一一一一一一一一一>0 ( ":-一一一一 >0 一一一一>0 1 
dqc dQ dqc ~ v '"  dQ ~ v ， dqc ~ V J 
つぎに q2をd以上の平均値とすると，前述ののとあわせて，ijoの項を 2分割して表わ
すことができる。すなわち，E(q)は以下のようになる。
E(q) ~ F(qc) . ij + (す-F(qc) ) . ql+ド
上式を qcで微分する。
dE(q) _ 17" 1_¥ 17" 1_¥ _ ，(1 17'1_¥¥ 
つ了一=F'(qc)・ij-F'(qc). ql + (τ-F(qc) )・め
ι"'1c 、“'























を行なわない。 リザベーション品質が qc未満の消費者が， クレームを行な









ql qc q qh 
i②リザベーション品質の分布(一様分布)
霞
o ~ E(qqh  
F(qc) 
O 
F 買手となる消費者 不 買手とならない消費者→:
:←qc以下て恥も，必ずし一米qc以下の時号
! もクレームするとは 1必ずクレーム!
i 限らない消費者 iする消費者 1 
!③クー…ム線部




が， クレーム対象となる商品を買う確率は F(q)である。また， リザベーシ
ョン品質が q'(ε(qc，E(q)))であるような買手が， クレーム対象となる商品
を買う確率は F(qc)である。もちろん，q"(ε(E(q)， qh))であるような消費
者は買手とはならない。したがって総売上げを Z とするとき， クレームされ
る量は次式のように表わすことができる。
44 
z.F(ωL(qC F(q) dq + (E(q)一氏)}
E(q)ーの
ここで F(q)三 lとすると(8)式は，











'--F(q) dq+ E(q) -qc 







l F(q) dq + E(q) -qc 




l F(q)dq+ E(q) -qc 
H(qc) = F(qc)・qt FiA ，H 
これを用いで(9)式を次のように変形することができる。
Z-U  
- 1 +H(qc) (10) 
商品品質とクレーム 45 
価格が売上量Z に依存するものとし， ρ(x)とおくと， (10)式より総売上額は，
ρ(z).Y 















.̂ I 1 I X dp 1¥  


















MR=p.{l〆、 1 ，._1_) 











(・. F(qc)= 0より H(qc)= 0) 
つぎに具体的に図示する。まず需要曲線Dがρ=α-bxで表わされるよ
うな直線のとき，限界収入曲線は，




















dπ ，(  1 1 1¥ dC 
dy -j/ - ¥ 1 + H(qc) 1 + H(qc) -e } dy -V (15) 
(15)式により， 品質問題を内包した限界収入と限界費用が一致するところで独
占利潤が最大になることがわかる。つぎに， Qcに関して利潤最大化条件をみ
るが， その前に H(qc)について dH(qc)/dqc> 0と仮定する。すなわち， ク
レーム受け付け品質の引き上げにより， クレーム対象商品中に占める実際に
クレームされる商品の割合が増加するものと考える。
dπ d，ρ dx . I A dx dC dy dx 
一一一一一一一・一一一・ x+ρ・一一一一一一一・一一一・一一一-dqc dx dqc '" I Y dqc dy dx dqc 




式において qcは一定であり， (16)式において yは一定である。結局， クレーム







図2 (qc= q/ (H(qc) = 0)のケース)
需要曲線






Price 図 3 (qc=仰 (qc)=す)のケース)
ただし，MC(y) = C'(y) 
MC(qc> = (1 + H(qc)) C'(y) 
MC(qc) 
MC(y) 































こで qcの3つの水準とは，(qz， qε(qtq)， q)を表わす。限界収入曲線は傾
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